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Bank pembiayaan rakyat syariah (BPRS) merupakan suatu lembaga keuangan 
yang bergerak dibidang jasa, sehingga penting bagi BPRS untuk meningkatkan 
kedisiplinan karyawan terhadap kinerjanya, dan mampu memberikan kualitas 
pelayanan yang diharapkan nasabah. Hal ini menjadi faktor penting dalam 
menentukan kepuasan nasabah tersebut. Rumusan masalah dalam penelitian ini 
adalah apakah terdapat pengaruh baik secara parsial maupun simultan antara 
kedisiplinan dan pelayanan terhadap kepuasan nasabah. Tujuan dari penelitian ini 
adalah untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh secara parsial antara 
kedisiplinan terhadap kepuasan nasabah, untuk mengetahui apakah terdapat 
pengaruh secara parsial antara pelayanan terhadap kepuasan nasabah, dan untuk 
mengetahui apakah terdapat pengaruh secara simultan antara kedisiplinan dan 
pelayanan terhadap kepuasan nasabah. Metode yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah metode kuantitatif, dimana pengujian dilakukan dengan menggunakan 
uji persyaratan analisis, uji asumsi klasik, uji regresi berganda, uji F dan uji t. 
Populasi dalam penelitian ini adalah 2112 masyarakat yang menjadi nasabah pada 
BPRS Adeco, dengan sampel sebanyak 60 nasabah. Hasil yang diperoleh dalam 
penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kedisiplinan secara parsial tidak 
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, dan variabel pelayanan secara parsial 
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah. Sedangkan variabel 
kedisiplinan dan pelayanan secara bersama-sama (simultan) memiliki pengaruh 
positif signifikan terhadap kepuasan nasabah  PT. BPRS Adeco Langsa. 
 
















THE EFFECT OF DICIPLINE AND SERVICE ON  
CUSTOMER SATISFACTION 




Sharia financing bank (BPRS) is a financial institution engaged in services, so it is 
important for the SRB to improve employee discipline to its performance, and 
able to provide the quality of service expected by customers. This becomes an 
important factor in determining customer satisfaction. Problem formulation in this 
research is whether there is influence either partially or simultan between 
discipline and service to customer satisfaction. The purpose of this study is to 
determine whether there is partial influence between the discipline on customer 
satisfaction, to determine whether there is partial influence between service to 
customer satisfaction, and to determine whether there is a simultaneous influence 
between discipline and service to customer satisfaction. The method used in this 
research is quantitative method, where the test is done by using analysis 
requirements test, classical assumption test, multiple regression test, F test and t 
test. The population in this study is 2112 people who become customers at BPRS 
Adeco, with a sample of 60 customers. The results obtained in this study indicate 
that the variable of discipline partially has no effect on customer satisfaction, and 
service variables partially have a significant positive effect on customer 
satisfaction. While the variables of discipline and service together (simultaneous) 
have a significant positive effect on customer satisfaction PT. Adeco. 
 





Perkembangan ekonomi tumbuh sesuai dengan kebutuhan masyarakat terhadap 
jasa-jasa lembaga keuangan yang meningkat, baik dari segi kualitas maupun 
kuantitas. Lembaga keuangan meliputi bank maupun non bank. Lembaga 
perbankan lebih berkembang dengan menganut sistem ekonomi syariah. Islam 
telah menghalalkan jual beli dan mengharamkan riba. Baik yang mengandung 
unsur eksploitasi ataupun tidak, yang berakibat menimbulkan ketidakadilan dalam 
masyarakat. 
 
Kebutuhan masyarakat terhadap lembaga perbankan syariah yang merupakan 
intermediasi untuk menghimpun dana dan menyalurkan pembiayaan secara 





bagi hasil yang memberikan alternatif saling menguntungkan antara masyarakat 
dan bank, serta aspek keadilan dalam bertransaksi, investasi yang beretika, dan 
mengedepankan nilai-nilai kebersamaan dan persaudaraan serta menghindari 
kegiatan spekulatif dalam bertransaksi keuangan. Faktor berdirinya perbankan 
syariah didorong oleh alasan adanya pandangan bahwa bunga bank (interest) 
adalah haram karena termasuk dalam unsur riba, serta aspek penyerahan resiko 
usaha hanya ditanggung oleh peminjam dengan pengembalian sesuai waktu yang 
telah ditentukan baik untung maupun rugi. Bank dapat disebut financial 
intermediary karena merupakan lembaga yang aktivitasnya berkaitan langsung 
dengan penghimpunan dan penyaluran dana kepada masyarakat oleh bank. 
(Sunarto, 2007 : 2). 
 
Perbankan syariah masih menjadi perbincangan hangat oleh praktisi perbankan, 
baik syariah maupun konvensional serta pakar politik, dimana perbankan syariah 
diharapkan dapat memicu kesejahteraan masyarakat melalui peluang bahwa 
mayoritas penduduk Indonesia adalah Muslim yang mengutamakan sistem bagi 
hasil dalam prinsip bisnis sehingga menimbulkan kepercayaan masyarakat secara 
umum di Indonesia. Untuk mempertahankan kepercayaan tersebut, maka bank 
syariah harus melakukan pengelolaan dan pelayanan yang dapat memuaskan 
masyarakat guna untuk perkembangan usaha rakyat dan bagi bank syariah sendiri. 
Dalam Undang-Undang No 21 tahun 2008 tentang perbankan syariah  pasal 1 ayat 
1 yang menyatakan bahwa, perbankan syariah adalah segala sesuatu yang 
menyangkut tentang bank syariah dan unit usaha syariah, mencakup kelembagaan, 
kegiatan usaha, serta cara dan proses dalam melaksanakan kegiatan usahanya. 
(Kitab Undang-Undang Ekonomi Syari’ah: 33). 
Perbankan syariah terbagi menjadi 2 (dua), yaitu bank umum syariah dan bank 
pembiayaan rakyat syariah. Bank pembiayaan rakyat syariah tidak jauh berbeda 
kegiatannya dengan bank umum syariah, dan yang membedakannya adalah bank 
pembiayaan rakyat syariah tidak menyediakan jasa lalu lintas pembayaran, serta 
lebih terfokus pada kegiatan pembiayaan. Pembiayaan adalah salah satu produk 





mempunyai dua lingkup arti, di antaranya pembiayaan secara luas berarti 
financing, yaitu pendanaan yang dikeluarkan untuk mendukung investasi yang 
telah direncanakan, baik dilakukan sendiri maupun dijalankan oleh orang lain. 
Dalam arti sempit, pembiayaan dipakai untuk mendefinisikan pendanaan yang 
dilakukan oleh lembaga pembiayaan, seperti bank syariah kepada nasabah. 
(Muhammad,  2005: 305). 
 
Salah satu bank pembiayaan rakyat syariah yang memiliki predikat 3 (tiga) terbaik 
dalam kategori aset 10 miliyar sampai 25 miliyar adalah Bank Pembiayaan 
Rakyat Syariah (BPRS) Adeco Langsa. BPRS Adeco Langsa didirikan pada 
tanggal 23 Maret 2007 yang berbasis prinsip syariah dengan visi menjadikan 
perbankan yang prima dalam pengelolaan industri jasa perbankan syariah untuk 
peningkatan modal wirausaha bagi ekonomi kerakyatan dan Usaha Mikro Kecil 
Menengah (UMKM). Peningkatan kesejahteraan pegawai dan para pemegang 
saham, dengan menjaga amanah, kehati-hatian, keterbukaan, berkesinambungan, 
berwawasan regional, nasional, global serta bermatabat dan ramah lingkungan. 
(Edy, 2016: 17). 
 
Dalam kegiatan operasional bank, kualitas kedisiplinan dan pelayanan menjadi hal 
yang sangat penting diperhatikan. Secara teoritis, semakin baik pelayanan yang 
diberikan maka semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah yang akan berujung 
pada loyalitas nasabah terhadap perbankan, begitu pula dengan kedisiplinan para 
karyawannya. Sebelum melakukan penelitian ini, dimana saya mempunyai 
seorang teman dan ia merupakan salah satu nasabah pada BPRS Adeco Langsa. Ia 
menjelaskan bahwa ia tidak puas dengan pelayanan yang terdapat di BPRS Adeco 
Langsa. Sehingga saya tertarik untuk melakukan penelitian dengan populasi yang 
lebih banyak lagi. Saya ingin mengetahui apakah dengan meneliti lebih banyak 
populasi hasilnya akan sama seperti teman saya yang merasa tidak puas dengan 
pelayanan di BPRS Adeco Langsa, atau sebaliknya nasabah akan merasa puas 





diberikan tidak memuaskan nasabah, berarti kinerja karyawan juga tidak 
memuaskan nasabah yang berujung dengan ketidak disiplinan karyawan di BPRS 
Adeco. 
 
Berdasarkan wawancara kepada salah satu AO (Account Officer) BPRS Adeco 
Langsa, diketahui bahwa pelayanan yang diberikan kepada nasabah sudah sangat 
baik. Tidak hanya itu terdapat juga pelayanan yang menjadi kelebihan BPRS 
Adeco Langsa dibandingkan dengan bank-bank pembiayaan rakyat syariah 
lainnya di Kota Langsa, yaitu dimana nasabah tidak perlu datang ke bank tersebut 
untuk melakukan pembayaran pembiayaan karena AO akan mengambil 
pembayaran tersebut kepada nasabah secara langsung. Hal ini sangat memberi 
kemudahan kepada nasabah, karena sebagian besar nasabah merupakan pelaku 
usaha mikro kecil menengah. Sehingga nasabah tidak perlu datang ke bank 
langsung untuk melakukan pembayaran pembiayaan dan dapat lebih fokus pada 




Kedisiplinan adalah kesadaran dan kesediaan seseorang mentaati semua peraturan 
perusahaan dan norma-norma sosial yang berlaku. Disiplin yang baik 
mencerminkan besarnya tanggung jawab seseorang terhadap tugas-tugas yang 
diberikan kepadanya (Malayu S P Hasibuan, 2015: 193).  
Jenis-jenis disiplin: 
1. Disiplin Preventif 
Disiplin Preventif adalah suatu upaya untuk menggerakkan pegawai 
mengikuti dan mematuhi pedoman kerja, aturan-aturan yang telah 
digariskan oleh perusahaan. 
2. Disiplin Korektif 
Disiplin Korektif adalah suatu upaya menggerakkan pegawai dalam 





peraturan sesuai dengan pedoman yang berlaku pada perusahaan. 






Pelayanan adalah kegiatan pemberian jasa dari satu pihak kepada pihak lainnya. 
Pelayanan yang baik adalah pelayanan yang dilakukan secara ramah tamah, adil, 
cepat, tepat, dan etika yang baik sehingga memenuhi kebutuhan dan kepuasan 
bagi yang menerimanya. Pelayanan diberikan sebagai tindakan atau perbuatan 
seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan. 
Tindakan tersebut dapat dilakukan melalui cara langsung melayani pelanggan 
(Kasmir, 2005: 15). Strategi Kualitas Pelayanan sebagai berikut: 
1. Atribut layanan pelanggan, yaitu bahwa penyampaian jasa harus tepat 
waktu, akurat dengan perhatian dan keramahan. 
2. Pendekatan untuk penyempurnaan kualitas jasa merupakan aspek 
penting dalam mewujudkan kepuasan pelanggan. Ini disebabkan oleh 
faktor biaya, waktu penerapan program dan pengaruh layanan 
pelanggan. Ketiga faktor ini merupakan pemahaman dan penerapan 
suatu sistem yang responsif terhadap pelanggan dan organisasi guna 
mencapai kepuasan yang optimum. 
3. Sistem umpan balik dan kualitas layanan pelanggan, yaitu dengan 
memahami persepsi pelanggan terhadap perusahaan dan para pesaing. 
Mengukur dan memperbaiki kinerja perusahaan, mengubah bidang-
bidang terkuat perusahaan menjadi faktor pembeda pasar, 
menunjukkan komitmen perusahaan pada kualitas dan pelanggan. 
4. Implementasi, adalah strategi yang paling penting sebagai bagian dari 
proses implementasi, pihak manajemen perusahaan harus menentukan 









Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 
setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja 
yang diharapkan. Jika kinerja berada di bawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika 
kinerja memenuhi harapan pelanggan puas. (Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, 
2010: 42). 
 
Kepuasan pelanggan dalam kaitannya dengan beberapa faktor yang berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan, Tjiptono mengatakan bahwa ketidakpuasan 
pelanggan disebabkan oleh faktor internal dan faktor eksternal. Faktor internal 
yang relatif dapat dikendalikan perusahaan, misalnya karyawan yang kasar, 
kesalahan dalam pencatatan transaksi. Sebaliknya, faktor eksternal yang diluar 
kendali perusahaan, seperti cuaca, gangguan pada infrastruktur umum, aktivitas 
umum kriminal, dan masalah pribadi pelanggan. Ada beberapa faktor yang 
mempengaruhi apakah seseorang pelanggan yang tidak puas akan melakukan 
komplain atau tidak, yaitu: 
1. Derajat kepentingan konsumsi yang dilakukan. 
2. Tingkat ketidakpuasan pelanggan. 
3. Manfaat yang diperoleh. 
4. Pengetahuan dan pengalaman. 
5. Sikap pelanggan terhadap keluhan. 
6. Tingkat kesulitan dalam mendapatkan ganti rugi. 




Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel 
independen ( kedisiplinan dan pelayanan) terhadap variabel dependen ( kepuasan 
nasabah) dengan menggunakan uji regresi berganda. Penelitian ini merupakan 
penelitian kuantiatif yang mana penelitian kuantitatif merupakan salah satu jenis 





terstruktur dengan jelas sejak awal hingga pembuatan desain penelitian, baik 
tentang tujuan penelitian, subjek penelitian, objek penelitian, sampel data, sumber 
data maupun metodologinya. Variabel penelitian terukur dengan berbagai bentuk 
skala pengukuran, yaitu sekala nominal, ordinal, interval, maupun rasio. (Puguh 
Suharso, 2009: 9). 
 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah Bank Pembiayaan Rakyat 
Syariah Adeco Langsa. Dan peneliti mengambil 60 Nasabah sebagai sample 
penelitian ini. Tekhnik penarikan sampel dengan menggunakan Random 
sampling. Random Sampling adalah cara pengambilan sampel yang memberikan 
kesempatan yang sama untuk diambil kepada populasi. (Sri Rahayu, 2005: 44). 
Teknik pengumpulan data yang dilakukan menggunakan kuisioner, yaitu dengan 
cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden 
untuk dijawab. Hasil dari kuesioner yang terkumpul, kemudian dijadikan bahan 
untuk dianalisa secara kuantitatif. Pengukuran dari pernyataan/pertanyaan 





Berdasarkan hasil pengelolaan data dengan menggunakan SPSS dan diperoleh 
hasil sebagai berikut: 
1. Pengaruh kedisiplinan terhadap kepuasan nasabah Bank Pembiayaan 
Rakyat Syariah Adeco Langsa.  
Kedisiplinan adalah kesadaran dan kesediaan seseorang mentaati semua 
peraturan perusahaan dan norma-norma sosial yang berlaku. Disiplin 
mencerminkan besarnya tanggung jawab seseorang terhadap tugas-tugas 
yang diberikan kepadanya. Hal ini akan mendorong gairah kerja, semangat 
kerja, dan terwujudnya tujuan perusahaan. kedisiplinan merupakan fungsi 
operatif sumber daya manusia yang terpenting karena semakin baik displin 
karyawan, semakin tinggi prestasi kerja yang dapat dicapainya. Tanpa 





optimal. Dalam penelitian ini pengaruh kedisiplinan tidak berpengaruh 
terhadap kepuasan nasabah BPRS Adeco Langsa. Dimana    thitung  (-1,415) 
<  ttabel (2,00247) dengan nilai signifikansi 0,163 > 0,05 artinya tidak 
signifikan. 
2. Pengaruh pelayanan terhadap kepuasan nasabah Bank Pembiayaan Rakyat 
Syariah Adeco Langsa. 
Pelayanan adalah kegiatan pemberian jasa dari satu pihak kepada pihak 
lainnya. Pelayanan yang baik adalah pelayanan yang dilakukan secara 
ramah tamah, adil, cepat, tepat dan etika yang baik sehingga memenuhi 
kebutuhan dan kepuasan bagi yang menerimanya. Pelayanan diberikan 
sebagai tindakan atau perbuatan seseorang untuk memberikan kepuasan 
kepada pelanggan. Tindakan tersebut dapat dilakukan melalui cara 
langsung melayani pelanggan. Kualitas pelayanan berpusat pada suatu 
kenyataan yang ditentukan oleh pelanggan.Dalam penelitian ini pengaruh 
pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah. thitung  
(6,242) > ttabel (2,00247dengan nilai signifikansi 0,000 > 0,05 artinya 
signifikan. Pelayanan yang signifikan dalam penelitian ini dikarenakan 
nasabah merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. 
 
Dari hasil di atas dapat di simpulkan bahwa yang mempengaruhi kepuasan 
nasabah di Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Adeco Langsa yaitu pelayanan, 
terdapat pengaruh positif secara signifikan antara pelayanan terhadap kepuasan 
nasabah. Sedangkan kedisiplinan tidak terdapat pengaruh terhadap kepuasan 
nasabah. 
Setelah dilakukan uji F, telah diketahui bahwa variabel kedisiplinan dan 
pelayanan secara bersama-sama (simultan) memiliki pengaruh yang positif 
signifikan terhadap kepuasan nasabah pada Bank Pembiayaan Rakyat Syariah 
Adeco Langsa. Hal tersebut dapat dibuktikan dengan hasil uji F dimana FHitung  















Berdasarkan hasil pengolahan data, maka dapat ditarikkesimpulan sebagai 
berikut: 
1. Kedisiplinan tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan nasabah.  
2. Pelayanan memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. 
3. Kedisiplinan dan pelayanan memiliki pengaruh secara bersamaan 
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